























PROGRAM STUDI MANAJEMEN 




























PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
















NIM  : 4120600285

Disetujui Untuk Ujian Skripsi
Tanggal : ……………………..

Dosen Pembimbing IDrs. Gunistiyo, M.SiNIDN. 0018056201	Dosen Pembimbing IISetyowati Subroto, S.E, M.SiNIDN. 0009057801

HALAMAN PENGESAHAN PENGUJI SKRIPSI

Nama	:   Andri Kurniawan
NPM	:   4120600285
Judul	: 	Pengaruh Service Excellence, Service Quality, Dan Brand Equity Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I 
		






Ketua Penguji,Drs. Gunistiyo, M.SiNIDN. 0018056201













Kupersembahkan skripsi ini kepada :
1.	Bapak dan Ibunda tercinta yang selalu mendoakan dan menyemangati ku.
2.	Kakak & adiku tersayang






PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI DAN PERSETUJUAN PUBLIKASI





Menyatakan bahwa skripsi yang berjudul :
“Pengaruh Service Excellence, Service Quality, Dan Brand Equity Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I”
1.	Merupakan hasil karya sendiri, dan apabila dikemudian  hari ditemukan adanya bukti plagiasi, manipulasi dan/atau pemalsuan data maupun bentuk-bentuk kecurangan yang lain, saya bersedia untuk menerima sanksi dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Pancasakti Tegal.
2.	Saya mengijinkan untuk dikelola oleh Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Pancasakti Tegal sesuai dengan norma hukum dan etika yang berlaku.
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Andri Kurniawan, 2019. Pengaruh Service Excellence, Service Quality, Dan Brand Equity Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I.
Tujuan penelitian ini adalah 1). Untuk menguji pengaruh service exellence terhadap kepuasan nasabah, 2). Untuk menguji pengaruh service equity  terhadap kepuasan nasabah. 3). Untuk menguji pengaruh brand equity terhadap kepuasan nasabah, 4). Untuk menguji pengaruh service exellence, service quality dan brand equity secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah.
Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah metode survey.  Sedangkan metode analisis data yang digunakan adalah analisis korelasi rank spearman, uji signifikansi korelasi rank spearman, analisis korelasi berganda, uji signifikansi korelasi berganda,   dan Analisis Koefisien Determinasi.
Kesimpulan penelitian ini adalah 1) Terdapat pengaruh yang kuat service exellence terhadap kepuasan nasabah dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi rank spearman variabel service exellence terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi sebesar 0,630 dengan nilai sig. 0,000 < nilai α sebesar 0,05. 2) Terdapat pengaruh yang kuat service quality terhadap kepuasan nasabah dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi rank spearman variabel service quality terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi sebesar 0,620 dengan nilai sig. 0,000 < nilai α sebesar 0,05. 3). Terdapat pengaruh yang kuat brand equity terhadap kepuasan nasabah dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi rank spearman variabel brand equity terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi sebesar 0,612 dengan nilai sig. 0,000 < nilai α sebesar 0,05, 4). Terdapat pengaruh yang sangat kuat service exellence,  service quality  dan brand equity terhadap kepuasan nasabah dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi berganda variabel service exellence,  service quality  dan brand equity terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi sebesar 0,834 dengan nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel (73,302 >  2,70).
















Andri Kurniawan, 2019. The Influence of Service Excellence, Service Quality, and Brand Equity on Customer Satisfaction at PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Jatibarang Unit I.
The aims of this research are 1). To test the effect of service excellence on customer satisfaction, 2). To examine the effect of service equity on customer satisfaction. 3). To examine the effect of brand equity on customer satisfaction, 4). To test the effect of service excellence, service quality and brand equity together on customer satisfaction.
The research method used in this study is a survey method. While the data analysis method used is Spearman rank correlation analysis, Spearman rank correlation significance test, multiple correlation analysis, multiple correlation significance test, and Coefficient of Determination Analysis.
The conclusions of this study are 1) There is a strong influence of service excellence on customer satisfaction as evidenced from the calculation results of the Spearman rank correlation analysis of the service excellence variable on customer satisfaction obtained a correlation value of 0.630 with a sig value. 0.000 < value of 0.05. 2) There is a strong influence of service quality on customer satisfaction as evidenced by the calculation of the correlation analysis of rank Spearman variable service quality on customer satisfaction obtained a correlation value of 0.620 with a sig value. 0.000 < value of 0.05. 3). There is a strong influence of brand equity on customer satisfaction as evidenced by the calculation of the correlation analysis of rank Spearman variable brand equity on customer satisfaction obtained a correlation value of 0.612 with a sig value. 0.000 < value of 0.05, 4). There is a very strong influence of service excellence, service quality and brand equity on customer satisfaction as evidenced by the results of the calculation of the multiple correlation analysis of service excellence, service quality and brand equity variables on customer satisfaction, the correlation value is 0.834 with Fcount greater than Ftable (73.302 > 2.70).
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	Kondisi persaingan usaha saat ini semakin ketat, setiap perusahaan harus mampu bertahan hidup, bahkan harus dapat terus berkembang. Salah satu hal penting yang perlu dilakukan dan diperhatikan oleh setiap perusahaan adalah mempertahankan pelanggan yang telah ada, terus menggarap pelanggan-pelanggan potensial baru agar jangan sampai pelanggan meninggalkan perusahaan menjadi pelanggan perusahaan lain. Dengan kata lain perusahaan harus mampu mempertahankan pelayanan dan ekuitas merek.
Suatu bank dapat diterima oleh nasabah harus mampu membuat nasabah percaya dan merasa puas dengan pelayanan bank tersebut. Tantangan seperti ini menghadapkan para pelaku pelayanan perbankan baik pihak pemerintah maupun swasta pada dua pilihan, yaitu masuk dalam arena kompetisi dengan melakukan perubahan dan perbaikan atau keluar arena kompetisi tanpa dibebani perubahan dan perbaikan. Oleh karena itu diperlukan alternatif strategi bersaing yang tepat agar perusahaan mampu bersaing dengan kompetitor lainnya. Untuk mencapai hal itu pemasar harus menerapkan konsep pemasaran modern yang berorientasi pelanggan karena mereka merupakan ujung tombak keberhasilan pemasaran.
Perbankan berlomba-lomba menunjukkan sikap lebih menghargai nasabah dan mengembangkan pelayanan yang unggul seperti pelayanan prima, kualitas pelayanan dan ekuitas merek untuk mencapai suatu kepuasan bagi para nasabahnya. Kualitas pelayanan dan pelayanan prima menjadi salah satu ukuran atas keberhasilan dalam memberikan jaminan atas kepuasan bagi konsumen, melalui pelayanan seorang konsumen dapat memberikan penilaian secara obyektif dalam usaha mencipyakan kepuasan konsumen. Nasabah tentunya menginginkan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan, dengan demikian kualitas pelayanan dan pelayanan prima tergantung pada kemampuan pemilik jasa dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. 
Selain itu, pihak bank juga memperhatikan ekuitas merek. Menurut Durianto dkk, (2004:1) “Merek memegang peranan yang sangat penting, salah satunya adalah menjembatani harapan konsumen pada saat perusahaan menjanjikan sesuatu kepada konsumen”. Merek merupakan aset terpenting dari sebuah perusahaan sekaligus menjadi identitas bagi perusahaan tersebut dan menjadi alat untuk promosi sehingga produk atau jasa dengan merek tertentu akan cenderung meraih popularitas di masyarakat. 
Dari ke tiga faktor pelayanan prima, kualitas pelayanan dan ekuitas merek maka akan menghasilkan kepuasan nasabah. Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2006:177) mengemukakan bahwa “Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan”. Oleh karena itu, upaya kalangan perbankan untuk memperoleh kepuasan nasabah diwarnai oleh fenomena persaingan yang makin ketat dalam era kedaulatan konsumen ini.
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I  merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa keuangan. Dalam melakukan kegiatan perbankan khususnya pelayanan jasa, PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I memperhatikan beberapa aspek dalam memberikan pelayanan kepada nasabahnya. Diantaranya memperhatikan aspek pelayanan prima, kualitas pelayanan dan ekuitas merek. Hal ini akan memberikan peran positif berupa kepuasan kepada nasabahnya agar pengguna jasa keuangan selalu menggunakan jasa keuangan yang ditawarkan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. 

B.	Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang permasalahan tersebut, maka permasalahan yang menjadi perhatian utama dalam penelitian ini adalah : 
1.	Apakah service exellence  berpengaruh  terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I ?
2.	Apakah  service quality  berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I ?
3.	Apakah brand equity  berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I ?
4.	Apakah service exellence, service quality, dan brand equity  secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I ?
C.	Tujuan Penelitian
Sesuai dengan perumusan masalah yang ditentukan tersebut, maka tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :
1.	Untuk menguji pengaruh service exellence terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I.
2.	Untuk menguji pengaruh service equity  terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I.
3.	Untuk menguji pengaruh brand equity terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I.
4.	Untuk menguji pengaruh service exellence, service quality dan brand equity secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I.
D.	Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan penulis dari kegiatan penelitian ini :
1.	Bagi Peneliti
a.	Penelitian ini diharapkan menambah wawasan peneliti dibidang ekonomi, khususnya di bidang pemasaran.
b.	Dalam penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk menguatkan teori tentang kinerja pemasaran.

2.	Bagi Fakultas Ekonomi
Penelitian ini diharapkan bermanfaat sebagai bahan referensi bagi peneliti selanjutnya dalam menciptakan ide dan gagasan baru serta memberikan kontribusi bagi perkembangan ilm pengetahuan, khususnya ilmu ekonomi tentang Service Exellence, Service Quality dan Bramd Equity.
3.	Bagi Perusahaan
a.	Pemberian informasi dalam menyusun strategi pemasaran.








1.	Pelayanan Prima (Service Excellence)
a.	Pengertian Pelayanan Prima (Service Excellence)
Menurut Kasmir, (2011:31) “Pelayanan prima, yang artinya adalah memberikan layanan sesuai dengan standar yang ditetapkan untuk memaksimalkan kepuasan pelanggan”. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. Sedangkan melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan seseorang.
Pentingnya pelayanan prima terhadap pelanggan juga merupakan strategi dalam rangka memenangkan persaingan. Akan tetapi tidak cukup hanya memberikan rasa puas dan perhatian terhadap pelanggan saja, lebih dari itu adalah bagaimana cara merespon keinginan pelanggan sehingga dapat menimbulkan kesan positif dari pelanggan. Pelayanan prima harus ditunjang oleh kualitas sumber daya manusia yang handal, mempunyai visi yang jauh ke depan dan dapat mengembangkan strategi dan kiat pelayanan prima yang mempunyai keunggulan. Disamping itu, harus diupayakan terus menerus untuk meningkatkan kemampuan para petugas pelayanan agar dapat menumbuhkan dedikasi dan memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada pelanggan untuk tetap setia menggunakan produk barang dan jasa kita tanpa sempat lagi melirik atau memakai produk lain.
b.	Unsur-Unsur Pelayanan Prima
Apapun pelayanan kepada masyarakat tentunya telah ada suatu ketetapan tata laksananya, prosedur dan kewenangan sehingga penerima pelayanan puas apa yang telah diterimanya. Sehubungan dengan itu pelayanan kepada masyarakat harus mempunyai makna mutu pelayanan yang :
1)	Memenuhi standar waktu, tempat, biaya, kualitas dan prosedur yangditetapkan untuk penyelesaian setiap tugas dalam pemberian pelayanan.
2)	Memuaskan pelanggan artinya bahwa setiap keinginan orang yang menerimapelayanan merasa puas, berkualitas dan tepat waktu dan biaya terjangkau.
c.	Konsep Pelayanan Prima
Menurut Atep Adya Barata, (2006 : 31) Konsep pelayanan prima, yaitu mengembangkan pelayanan prima dengan menyelaraskan konsep-konsep sebagai berikut :
1)	Sikap (Attitude)
Sikap (Attitude) adalah perilaku yang harus ditonjolkan ketika menghadapi pelanggan yang dapat disesuaikan dengan kondisi dan kemauan pelanggan, yang meliputi berperilaku sopan, kondisi sehat, dan bersikap menghargai.
2)	Perhatian (Attention) 
Perhatian (Attention) adalah kepedulian penuh kepada pelanggan, baik yang berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun keramahan atas saran dan kritikan seorang pelanggan, yang meliputi memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelaggan dan menerima kritik dan saran dari pelanggan..
3)	Tindakan (Action)
Tindakan (Action) adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam memberikan layanan kepada pelanggan, yang meliputi mencarikan kebutuhan pelanggan, menanyakan kembali kebutuhan para pelanggan, dan menyatakan terima kasih kepada para pelanggan.
4)	Kemampuan (Ability) 




Penampilan (Appearance) adalah penampilan seseorang baik yang bersifat fisik saja maupun fisik atau non fisik yang mampu merefleksikan kepercayaan diri dan kredibilitas dari pihak lain. 
6)	Tanggung Jawab (Accountability)
Tanggung Jawab (Accountability) adalah suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai suatu wujud keperdulian untuk menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan pelanggan. 
d.	Tujuan Pelayanan Prima
Dalam dunia bisnis atau instansi pemerintah sering kita mendengar kalimat “utamakan pelayanan terhadap para tamu / pelanggan”, yang berarti senantiasa memerhatikan dan melayani kebutuhan pihak pengguna barang / jasa ataupun masyarakat luas / konsumen dengan melakukan proses layanan yang baik sesuai yang diinginkan masyarakat atau pelanggan tersebut.
Ada beberapa hal pokok yang menjadi tujuan pelayanan prima, yaitu sebagai berikut.
a)	Untuk menimbulkan kepercayaan dan kepuasan kepada pelanggan.
b)	Untuk menjaga agar pelanggan merasa dipentingkan dan diperhatikan segala kebutuhannya.
c)	Untuk mempertahankan pelanggan agar tetap setia menggunakan barang/ jasa yang kita tawarkan.
e.	Pentingnya Pelayanan Prima Bagi Nasabah
Pelayanan prima harus ditunjang oleh kualitas SDM yang handal, mempunyai visi jauh kedepan dan dapat mengembangkan strategi serta kiat-kiat layanan prima yang mempunyai keunggulan. Keberhasilan pelayanan prima dapat menimbulkan hal-hal sebagai berikut :
1)	Keputusan pihak nasabah untuk segera membeli barang / jasa yang kita tawarkan pada saat itu juga.
2)	Menumbuhkan kepercayaan nasabah terhadap barang / jasa yang bersangkutan.
3)	Mempertahankan nasabah agar tetap loyal menggunakan barang / jasa yang bersangkutan
4)	Dapat mendorong nasabah untuk kembali lagi membli barang / jasa yang bersangkutan
5)	Dapat menghindarkan terjadinya tuntutan-tuntutan terhadap penjual yang tidak perlu.

2.	Kualitas Pelayanan (Service Quality)
a.	Pengertian Kualitas Pelayanan (Service Quality)
Menurut Lewis dan Booms (dalam Tjiptono dan Chandra 2007:121) “kualitas jasa adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan”.  Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima / peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan / inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan.
Salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak dijadikan sebagai tolak ukur adalah kualitas layanan (service quality). Menurut Parasuraman et.al (dalam Dimyati, 2005 : 25) kualitas layanan adalah perbandingan antara layanan yang diharapkan konsumen dengan layanan yang diterimanya. Kualitas layanan yang dirasakan oleh konsumen dapat diukur melalui dimensi kualitas layanan.
b.	Lima dimensi pokok kualitas pelayanan 
Dalam perkembangannya Parasuraman et. al menemukan bahwa dimensi kualitas dirangkum menjadi lima dimensi pokok (dalam Tjiptono, 2004:273) kualitas pelayanan sebagai berikut :
1)	Bukti Fisik (tangibles), meliputi penampilan fasilitas gedung, tata letak dan tampilan barang, kenyamanan fisik, peralatan dan perlengkapan modern.
2)	Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 
3)	Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu dengan segera memecahkan masalah nasabah.
4)	Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.
5)	Empati (emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.





Keempat komponen tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan yang utuh, artinya jika salah satu dari keempat unsur tersebut kurang atau tidak ada maka kualitas pelayanan menjadi tidak unggul. Untuk itu agar tercapai suatu kualitas pelayanan yang unggul, setiap karyawan harus memiliki keterampilan tertentu seperti berpenampilan baik dan sopan, bersikap ramah, bergairah kerja dan selalu siap melayani, tenang dalam bekerja, menguasai pekerjaannya, mampu berkomunikasi dengan baik, tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan, dan memiliki kemampuan menangani keluhan pelanggan secara profesional. Dengan demikian baik tidaknya suatu jasa atau pelayanan tergantung dari kualitas total dari suatu jasa yang diberikan.

3.	Ekuitas Merk (Brand Equity)
a.	Pengertian ekuitas merk (Brand Equity)
Dalam sebuah produk harus memiliki merek sebagai sebuah alat pembeda dengan produk lainnya. Sebuah merek akan mengidentifikasikan suatu produk dengan jelas karena dalam merek itu ada hal yang disebut dengan ekuitas merek (brand equity), yang merupakan nilai suatu merek yang bersifat intangible. Mengelola ekuitas merek dapat meningkatkan atribut keunggulan bersaing.
Menurut Kotler dan Keller (2006 : 334) “ekuitas merek adalah nilai tambah yang diberikan pada produk dan jasa, nilai ini bisa dicerminkan dalam cara konsumen berfikir, merasa dan bertindak terhadap merek, harga, pangsa pasar, dan profitabilitas yang dimiliki perusahaan”.
Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa ekuitas merek adalah segala kekayaan dalam suatu merek baik nama, symbol, yang secara keseluruhan memiliki konsep multidimensional, yang terdiri dari kesadaran merek, kualitas yang dipersepsikan, asosiasi merek, loyalitas merek, atas nilai tambah terhadap suatu produk sehingga meningkatkan profit perusahaan dimasa yang akan datang. 
b.	Elemen -  elemen ekuitas merek
Menurut David A. Aaker (dalam Durianto, dkk.(2004:4) mengklasifikasikan elemen-elemen ekuitas merek, kedalam lima kategori : 
1)	Kesadaran merek (Brand Awareness) 
 Menurut David A. Aaker (dalam Tjiptono, 2005:40) “kesadaran merek adalah kesanggupan seorang pembeli untuk mengenali dan mengingat kembali bahwa suatu merek merupakan perwujudan kategori produk tertentu”. Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kesadaran merek merupakan kesanggupan seorang calon pembeli untuk mengenali atau mengingat kembali suatu merek sebagi bagian dari suatu kategori produk tertentu. 
Menurut Aaker (dalam Kartono, 2007:16) “Peran kesadaran merek dalam ekuitas merek tergantung pada sejauh mana tingkatan kesadaran yang dicapai oleh suatu merek”. Ada empat tingkatan kesadaran merek. Piramida kesadaran merek dari tingkat terendah sampai tingkat tertinggi adalah sebagai berikut : 
a)	Unaware Of Brand (Tidak Menyadari Merek)




b)	Brand Recognition (Pengenalan Merek) 
Adalah tingkat minimal kesadaran merek, dimana pengenalan suatu merek muncul lagi setelah dilakukan pengingatan kembali lewat bantuan (aided recall). 
c)	Brand Recall (Pengingatan Kembali Terhadap Merek). 
Adalah pengingatan kembali terhadap merek tanpa bantuan (unaided recall) karena berbeda dari tugas pengenalan, responden tidak dibantu untuk memunculkan merek tersebut.
d)	Top Of Mind (Puncak Pikiran)
Adalah merek yang disebutkan pertama kali oleh konsumen atau yang pertama kali muncul dalam benak konsumen. Dengan kata lain, merek tersebut merupakan merek utama dari berbagai merek yang ada dalam benak konsumen.
2)	Asosiasi Merek (Brand association) 
Menurut Simamora (2001:82), menyatakan bahwa “asosiasi merek adalah segala hal yang berkaitan tentang merek dalam ingatan”. Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa asosiasi merek merupakan segala hal atau kesan yang ada dibenak seseorang yang berkaitan dengan ingatannya mengenai suatu merek. Kesan-kesan yang terkait merek akan semakin meningkat dengan semakin banyaknya pengalaman konsumen dalam mengkonsumsi atau menggunakan suatu merek atau dengan seringnya penampakan merek tersebut dalam strategi komunikasinya, ditambah lagi jika kaitan tersebut didukung oleh suatu jaringan dari kaitan-kaitan lain. Sebuah merek adalah seperangkat asosiasi, biasanya terangkai dalam berbagai bentuk yang bermakna.
3)	Persepsi Kualitas (Perceived Quality) 
Menurut Simamora (2001:78) menyatakan bahwa “persepsi kualitas adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas atau keunggulan suatu produk atau jasa layanan ditinjau dari fungsinya secara relatif dengan produk-produk lain”.
4)	Loyalitas Merek (Brand Loyalty) 




Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2006:177) mengemukakan bahwa “Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan”. Konsumen yang merasa puas adalah konsumen yang menerima nilai tambah yang lebih dari perusahaan. Memuaskan konsumen tidak hanya berarti memberikan tambahan produk atau jasa, pelayanan ataupun sistem yang digunakan. 
Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat berharga demi mempertahankan keberadaan pelanggan tersebut untuk tetap berjalannya bisnis atau usaha. Kepuasan pelanggan tidak cukup hanya dengan memenuhi kebutuhan akan produk dan jasa yang diperlukan, melainkan juga terpenuhinya kepuasan pribadinya yaitu dari bagaimana penyedia jasa melayani pelanggan.
b.	Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 
Menurut Irawan (2004:37) ada lima faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah :
1)	Kualitas produk, yaitu pelanggan akan puas setelah membeli dan menggunakan produk tersebut dan ternyata kualitas produknya baik. Kualitas produk ini adalah dimensi global.
2)	Harga, yaitu untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value of money yang tinggi. Komponen harga ini relatif tidak penting bagi mereka yang tidak sensitif terhadap harga.
3)	Kualitas layanan, yaitu sangat bergantung pada tiga hal, yaitu sistem, teknologi dan manusia. Kualitas layanan merupakan driver yang mempunyai banyak dimensi.
4)	Faktor perasaan, yaitu kepuasan pelanggan dapat timbul pada saat mengendarai mobil yang memiliki brand image yang baik. Rasa bangga, rasa percaya diri, simbol sukses, bagian dari kelompok orang penting dan sebagainya adalah contoh – contoh emotional value yang mendasari kepuasan pelanggan.
5)	Kemudahan, yaitu pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman, dan efisien dalam mendapatkan produk atau layanan.
c.	Cara Mengukur Kepuasan Nasabah
	Menurut Kotler, (2000:42) Ada beberapa cara mengukur kepuasan pelanggan :
1)	Complaint and suggestion system (Sistem keluhan dan saran). Banyak perusahaan membuka kotak saran dan menerima keluhan yang dialami oleh langganan. Ada juga perusahaan yang memberi amplop yang telah ditulis alamat perusahaan untuk digunakan menyampaikan saran, keluhan, serta kritik.
2)	Customer satisfaction surveys (Survei kepuasan pelanggan), dalam hal perusahaan melakukan survei untuk mendeteksi komentar pelanggan survei ini dapat dilakukan melalui pos, telepon atau wawancara pribadi atau pelanggan diminta mengisi angket.
3)	Ghost shopping (Pembeli bayangan), dalam hal ini perusahaan menyuruh orang tertentu sebagai pembeli ke perusahaan lain atau ke perusahaannya sendiri. Pembeli misteri ini melaporkan keunggulan dan kelemahan pelayan yang melayaninya. Juga dilaporkan segala sesuatu yang bermanfaat sebagai bahan pengambilan keputusan oleh manajemen.
4)	Lost Customer Analysis (Analisis pelanggan yang hilang), langganan yang hilang, dicoba dihubungi. Mereka diminta untuk mengungkapkan mengapa mereka berhenti, pindah ke perusahaan lain, adakah sesuatu masalah yang terjadi yang tidak bisa diatasi atau terlambat di atasi. Dari kontak semacam itu akan diperoleh informasi dan akan memperbaiki kinerja perusahaan sendiri agar tidak ada lagi langganan yang lari dengan cara meningkatkan kepuasan mereka.
B.	Studi Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan penulis dalam melakukan penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam mengkaji penelitian yang dilakukan. Dari penelitian terdahulu, penulis tidak menemukan penelitian dengan judul yang sama seperti judul penelitian penulis. Namun penulis mengangkat beberapa penelitian sebagai referensi dalam memperkaya bahan kajian pada penelitian penulis. Berikut merupakan penelitian terdahulu berupa beberapa jurnal terkait dengan penelitian yang dilakukan penulis.
Alamsyah (2013) berjudul Analisis Pengaruh Ekuitas Merek dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas  Pelanggan. Penelitian ini menggunakan analiasis regresi linier berganda. Dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh ekuitas merek dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil uji Regresi berganda secara simultan dan parsial ditemukan bahwa seluruh variabel independen yaitu ekuitas merek dan kualitas pelayanan dengan signifikan berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan, hasil terlihat berdasarkan nilai signifikan berada di bawah 0,05. Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda kualitas pelayanan merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan terlihat berdasarkan nilai beta terbesar, yaitu sebesar 0,670. Sedangkan persamaan dalam penelitian ini dengan penelitian yang akan dilakukan adalah sama – sama menggunakan variabel independen ekuitas merek dan kualitas pelayanan. 
Irma Yunita (2013) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Brand Image Terhadap Loyalitas Pemasangan Iklan di PT. Radar Banten dan Pesaingnya. Alat analisis dalam peneltan ini adalah menggunakan analisis regresi berganda. Hasil dari penelitian ini adalah dari ketiga variabel tersebut yakni kualitas produk, kualitas pelayanan dan brand image , hanya dua variabel yang berpengaruh yakni kualitas produk dan Brand Image . Hal ini disebabkan kualitas produk selalu berinovatif. Sedangkan kualitas pelayanan tidak  berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Persamaan dalam penelitian ini dengan penelitian yang akan dilakukan adalah sama – sama menggunakan variabel independen kualitas pelayanan.
Davy Maysandi (2015) yang berjudul Pengaruh Kualitas Layanan dan Pelayanan Prima Kredit  Cepat Aman Terhadap Loyalitas Nasabah Pada  PT Pegadaian (Persero) Unit Pelayanan Cabang Indarung. Alat analisis dalam penelitian ini adalan menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan positif dari kualitas layanan dan pelayanan prima secara bersama-sama terhadap loyalitas nasabah pada PT Pegadaian (Persero) UPC Indarung. Persamaan dalam penelitian ini adalah sama – sama menggunakan variabel independen kualitas pelayanan dan pelayanan prima.







Nama Peneliti	JudulPenelitian	Alat Analisis	Hasil Penelitian
Alamsyah (2013)	Analisis Pengaruh Ekuitas Merek dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas  Pelanggan	Analisis Regresi Linier Berganda	Berdasarkan hasil uji Regresi berganda secara simultan dan parsial ditemukan bahwa seluruh variabel independen yaitu ekuitas merek dan kualitas pelayanan dengan signifikan berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan. Sedangkan kualitas pelayanan merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Irma Yunita (2013)	Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Brand Image Terhadap Loyalitas Pemasangan Iklan di PT. Radar Banten dan Pesaingnya	Analisis Regresi Linier Berganda	Hasil dari penelitian ini adalah dari ketiga variabel tersebut yakni kualitas produk, kualitas pelayanan dan brand image , hanya dua variabel yang berpengaruh yakni kualitas produk dan Brand Image . 









Agung Mulyo Kesumo dan Indira Rachmawati (2015)	Analisis Brand  Equity Iphone Indonesia 2015 	Regresi Linier Berganda	Brand equity iPhone dinilai sangat tinggi oleh konsumen iPhone di Indonesia. 
C.	Kerangka Pemikiran
Kondisi persaingan usaha ini semakin ketat, setiap perusahaan harus mampu bertahan hidup, bahkan harus dapat terus berkembang. Salah satu hal penting yang perlu dilakukan dan diperhatikan oleh setiap perusahaan adalah mempertahankan pelanggan yang telah ada, terus menganggap pelanggan – pelanggan potensial baru agar jangan sampai pelanggan meninggalkan perusahaan menjadi pelanggan perusahaan lain. Dengan kata lain perusahaan harus mampu mempertahankan pelayanan dan ekuitas merek.
Suatu bank dapat diterima oleh nasabah harus mampu membuat nasabah percaya dan merasa puas dengan pelayanan bank tersebut. Tantangan seperti ini menghadapkan para pelaku pelayanan perbankan baik pihak pemerintah maupun swasta pada dua pilihan, yaitu masuk dalam arena kompetisi dengan melakukan perubahan dan perbaikan atau keluar arena kompetisi tanpa dibebani perubahan dan perbaikan. Oleh karena itu, diperlukan alternatif strategi bersaing yang tepat agar perusahaan mampu bersaing dengan kompetitor lainnya. Untuk mencapai hal itu pemasar harus menerapkan konsep pemasaran modern yang berorientasi pelanggan karena mereka merupakan ujung tombak keberhasilan pemasaran.
Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat berharga demi mempertahankan kebaradaan pelanggan tersebut untuk tetap berjalannya bisnis atau usaha. Kepuasan pelanggan tidak cukup hanya dengan memnuhi kebutuhan akan produk dan jasa yang diperlukan, melainkan juga terpenuhinya kepuasan pribadinya yaitu bagaimana penyedia jasa melayani pelanggan.
Pengaruh pelayanan prima terhadap kepuasan nasabah, dengan semakin banyaknya produsen yang menawarkan pelayanan untuk memenuhi kebutuhan nasabahb, maka nasabah akan merasa nyaman. Hak-hak konsumen pun mulai mendapatkan perhatian besar, terutama pada keamanan dan kepuasan para nasabah, sehingga para produsen harus memberikan pelayanan yang baik dan memberikan rasa puas agar para nasabah tertarik dengan kepuasannya.
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah, kualitas pelayanan yang berkualitas adalah seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan, jadi nasabah akan tertarik dengan adanya pelayanan yang baik dan ramah. Pengaruh ekuitas merek terhadap kepuasan nasabah, ekuitas merek memiliki nilai tambah yang diberikan kepada pelayanan, produk dan mencerminkan dalam cara nasabah berfikir, merasa dan bertindak terhadap merek, harga, pangsa pasar dan profitabilitas yang dimiliki perusahaan.














Menurut Moh. Nazir, (2005:15) “Hipotesis merupakan jawaban sementara atau pendapat yang kebenarannya masih rendah atau kadar kebenarannya masih belum meyakinkan, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan sedangkan kebenaran pendapat tersebut perlu diuji atau dibuktikan”.
Berdasarkan perumusan masalah dan kerangka pemikiran di atas maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut :
1.	Diduga Service Excellence berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
2.	Diduga Service Quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
3.	Diduga Brand Equity berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah








Penelitian ini menjelaskan pengaruh antara variabel independen Service Excellence, Service quality  dan Brand Equity terhadap kepuasan nasabah (variabel dependen). Dalam penelitian ini menggunakan data primer yang dikuantitatifkan dan menerapkan analisis statistik tertentu. Sehingga dalam pemilihan metode yang tepat dalam penelitian besar sekali pengaruhnya terhadap keberhasilan penelitian itu sendiri. Jika ditinjau berdasarkan metode, penelitian ini sendiri menggunakan metode survey, yaitu penelitian yang mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan kuisioner sebagai alat pengumpulan data yang pokok yang kemudian diolah dengan menggunakan metode yang dipilih. Metode yang digunakan adalah Explanatory Survey, yaitu menjelaskan hubungan kausal antar variabel – variabel yang ada melalui pengujian hipotesis. (Sugiyono, 2010:86)
B.	Lokasi Penelitian






Menurut Sukandarrumidi (2002 : 47) : yang dimaksud populasi adalah keseluruhan dari obyek penelitian.  Dari pendapat tersebut  diketahui bahwa populasi merupakan keseluruhan subjek penelitian yang dapat ditarik kesimpulan. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah aktif PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang 1 Tahun 2018 dengan jumlah 1.107 nasabah. 
2.	Sampel 
Sampel menurut Istijanto  (2009 : 113) : sampel dapat didefinisikan sebagai suatu bagian yang ditarik dari populasi. Dalam penelitian ini  jumlah sampel yang di gunakan adalah sebanyak 100 responden dengan membagikan kuesioner secara langsung kepada nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Alasan pengambilan sampel pada penelitian ini dengan menggunakan pendapat Slovin :
				   n  =         N
					   1 + Ne2
Keterangan =
n	= 	Jumlah sampel minimal
N	= 	Jumlah Populasi
E	= 	Presentase kelonggaran ketelitian karena kesalahan pengambilan sampel
Maka perhitungan penentuan sampel dengan tingkat kesalahan pengambilan sampel sebesar 10%  adalah sebagai berikut :
 n  =       N
				              1 + Ne2
n  =      1.107
				          1 + 1.107 (0,1)2
n  =    91,74
n =   100
Jadi jumlah sampel yang harus diambil adalah 91,74 nasabah yang akan dibulatkan ke puluhan terdekat  menjadi 100 nasabah.
D.	Definisi Konseptual dan Operasionalisasi Variabel
1.	Definisi Konseptual Variabel
a.	Variabel Bebas (Independent Variable)
Variabel bebas merupakan variable yang mempengaruhi atau menjadi penyebab berubahnya variabel terikat (dependent variable). Dalam penelitian ini yang menjadi variabel bebas adalah sebagai berikut :
1)	Service Excellence (Pelayanan Prima)
Menurut Kasmir, (2011:31) “Pelayanan prima, yang artinya adalah memberikan layanan sesuai dengan standar yang ditetapkan untuk memaksimalkan kepuasan pelanggan”. Indikatornya adalah sikap, perhatian, tindakan, kemampuan, penampilan dan tanggung jawab.
1)	Service Quality (Kualitas Pelayanan)
Menurut Lewis dan Booms (dalam Tjiptono dan Chandra 2007:121) “kualitas jasa adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan”. Indikatornya adalah bukti fisik, kendala, daya tangkap, jaminan, dan empati.
2)	Brand Equity (Ekuitas Merek)
Menurut Kotler dan Keller (2006 : 258) “ekuitas merek adalah nilai tambah yang diberikan pada produk dan jasa, nilai ini bisa dicerminkan dalam cara konsumen berfikir, merasa dan bertindak terhadap merek, harga, pangsa pasar, dan profitabilitas yang dimiliki perusahaan” Indikatornya adalah kesadaran merek, asosiasi merek, persepsi kualitas dan loyalitas merek.
a.	Variabel Terikat (Dependen Variable)









Kepuasan Nasabah (Y)	Kualitas Produk	Kualitas Produk baik	1











	Perhatian	Memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan	3
		Menerima kritik dan saran dari pelanggan.	4
	Tindakan	 Mencarikan kebutuhan Pelanggan.	5
		Menanyakan kembali kebutuhan para pelanggan	6
	Kemampuan	Melakukan komunikasi yang efektif	7
		Mengembangkan motivasi dan public relation.	8
	Penampilan	Penampilan yang baik meliputi fisik dan non fisik yang mampu mereflesikan kepercayaan diri dan kredibilitas pihak lain.	9
	Tanggung Jawab	Menunjukkan sikap kepedulian untuk menghindarkan atau meminimalisirkan kerugian atau ketidakpuasan pelanggan	10
Service Quality (X2)	Bukti Fisik	Penampilan fasilitas gedung, tata letak dan tampilan barang.	1
		Kenyamanan fisik	2
	Keandalan	Kinerja layanan yang dijanjikan dengan segera	3
		Akurat dan memuaskan.	4












		Pengingatan kembali terhadap merek	3
		Puncak Pikiran	4
	Asosiasi Merek	Hal atau kesan dibenak pelanggan yang berkaitan dengan merek perusahaan .	5
	Persepsi Kualitas	Keunggulan suatu produk atau jasa pelayanan yang ditinjau dari fungsi secara relatif dengan produk lain 	6
	Loyalitas merek	Ukuran Kesetiaan, Kedekatan atau keterikatan pelanggan kepada sebuah merek	7

E.	Teknik Pengumpulan Data
Guna memperoleh data yang valid dan akurat, teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan kuesioner. Data primer ini merupakan data yang diperoleh langsung dari obyek penelitian yaitu nasabah yang terkait pada PT Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk Unit Jatibarang. Data primer tersebut dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner. Teknik pengumpulan data yang berupa daftar pertanyaan yang diajukan kepada responden. Pada setiap item butir pertanyaan tersebut di atas akan dapat dinilai berdasarkan range skor antara 1 (satu) sampai 5 (lima) dan masing-masing jawaban memiliki skor dengan metode likert sebagai berikut :
1)	Skor 5 untuk kuesioner dengan jawaban Sangat Setuju 
2)	Skor 4 untuk kuesioner dengan jawaban Setuju 
3)	Skor 3 untuk kuesioner dengan jawaban Cukup Setuju
4)	Skor 2 untuk kuesioner dengan jawaban Tidak Setuju 
5)	Skor 1 untuk kuesioner dengan jawaban Sangat Tidak Setuju 
F.	Teknik Pengujian Instrumen Penelitian
Kuesioner atau angket yang telah dibuat oleh peneliti akan diuji tingkat revalidan dan reliabilitasnya dengan cara mengukur terhadap jawaban responden dengan perincian sebagai berikut:
1.	Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kueisioner. Suatu kueisioner dinyatakan valid jika pernyataan pada pertanyaan kueisioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kueisioner dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden (sugiyono, 2010:199). Dalam uji validitas dapat digunkan SPSS (Statistical product and service solution). Jika rhitung lebih besar dari rtabel dan nilainya positif, maka pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan valid. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan antara nilai r hitung dengan r tabel n = 30. Maka didapat r tabel = 0, 361. Bila rhitung> rtabel, berarti pernyataan tersebut dinyatakan valid. Dan bila rhitung  ≤ rtabel, berarti pernyataan tersebut tidak valid
Rumus uji validitas menggunakan korelasi product moment yang di kemukakan oleh person (dalam Simamora,2004: 189) yaitu :

Dimana:
N	=	Jumlah responden atau sampel yang dijadikan perhitungan
x 	=	Skor total dari setiap item
y	=	Skor atau nilai dari setiap item
rxy	=	Korelasi product moment
Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukan sejauh mana data yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang validitas yang dimaksud. Untuk mengukur tingkat validitas menggunakan α = 0,1 (10%) dengan diketahui jika r hitung˃ r tabel maka kuesioner adalah valid. Namun jika r hitung˂ r tabel maka status kuesioner gugur/tidak valid.
2.	Uji Reliabilitas





k 	: banyaknya butir pertanyaan atau kuesioner                                                     
	: 	varian butir pertanyaan                                                                             
	: 	varian skor test                       
Dalam mengukur realibilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha (a) dapat juga menggunakan alat bantu program komputer yaitu SPSS. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach alpha> 0,70 (Nunnaly dalam Ghozali,2011: 48).
G.	Teknik Analisis Data dan Uji Hipotesis
1.	Analisis Korelasi Rank Spearman




ρ	= 	koefisien korelasi Spearman			
∑d2	=	total kuadrat selisih antar ranking
n  	=	jumlah sampel yang diteliti ( n = 100 )
	Arah korelasi dinyatakan dalam tanda + (plus) dan – (minus). Tanda plus menunjukan korelasi sejajar, yaitu semakin tinggi nilai X, maka tinggi nilai Y atau kenaikan nilai X di ikuti kenaikan nilai Y. Sedangkan tanda minus menunjukan korelasi berlawanan arah, yaitu makin rendah nilai X makin rendah Y atau kenaikan X di ikuti nilai Y sedangkan harga r dan ρ akan dikonsultasikan dengan tabel interprestasi nilai r sebagai berikut: 
Tabel 3
Interprestasi Koefisien Korelasi (nilai r)
Interval Koefisien	Tingkat Hubungan
0,000 – 0,1990,200 – 0,3990,400 – 0,5990,600 – 0,7990,800 – 1,000	Sangat rendahRendahCukupKuatSangat kuat
  Sugiyono (2010: 250)
2.	Uji Signifikansi Korelasi Rank Spearman
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, akan digunakan Langkah-langkahnya adalah:
a.	Formulasi Hipotesis
1)	Formulasi Hipotesis 1
Ho : ρ = 0,	tidak terdapat Pengaruh  Service Excellence (X1) yang signifikan Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) Pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Jatibarang Kabupaten Brebes.
H1 : ρ ≠ 0,	terdapat Pengaruh Service Excellence (X1) yang signifikan Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) Pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Jatibarang Kabupaten Brebes.
2)	Formulasi Hipotesis 2
Ho : ρ = 0,	tidak terdapat pengaruh Service Quality (X2) yang signifikan Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) Pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Jatibarang Kabupaten Brebes.
H2 : ρ ≠ 0,	terdapat Pengaruh Service Quality (X2) yang signifikan Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) Pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Jatibarang Kabupaten Brebes.
3)	Formulasi Hipotesis 3
Ho : ρ = 0,	tidak terdapat Pengaruh Brand Equity (X3) yang signifikan Terhadap Kepuasan Nasabah (Y Pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Jatibarang Kabupaten Brebes.
H3 : ρ ≠ 0,	terdapat Pengaruh Brand Equity (X3) yang signifikan Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) Pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Jatibarang Kabupaten Brebes.
b.	Taraf Signifikan
Untuk menguji taraf signifikansi dari koefisien korelasi yang diperoleh akan digunakan uji t dua pihak dengan menggunakan tingkat signifikan sebesar 95% ( atau α = 5% )
c.	Kriteria Pengujian Hipotesis 
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho adalah :
Ho diterima jika   = - t α / 2 ≤t α / 2
Ho ditolak jika     = t ˃α / 2 atau -t ˂t α
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3.	Analisis Korelasi Berganda
Analisis korelasi berganda bertujuan untuk mengetahui kuat tidaknya hubungan beberapa variabel bebas terhadap variabel terikat. Adapun rumus yang digunakan menurut Sudjana dalam Arikunto (2000:128) adalah sebagai berikut:   
 (1-R2y.123) = (1-r2y1)(1-r2y2.1)(1-r2y3.12)
                                  r3.2-r3.1.r1.2
                    r32.1 =
		       √(1-r23.1)(1-r21.2)
                                  ry2-ry1.r1.2
                    ry2.1 =	
		       √(1-r2y1)(1-r21.2)
                                  
                                   ry3-ry1.r1.3
                    ry3.1 =
		       √(1-r2y1)(1-r21.3)	
                                 
                                   ry3.1-ry2.1.r32.1
                    ry3.12 =
		       √(1-r2y2.1)(1-r232.1)

Keterangan:
R2y.123 	: korelasi ganda antara x1, x2, dan x3
Ry.1 	: korelasi antara y dan x1
Ry.2.1 	: korelasi antara y dan x2 jika x1 tetap
Ry.3.12 	: korelasi antara y dan x3 jika x1 dan x2 tetap
4.	Uji Signifikansi Korelasi Berganda (Uji Simultan/Uji F)
a.	Fornulasi Hipotesis
Ho : ρ = 0,	tidak terdapat Pengaruh Service Excellence (X1), Service Quality (X2), dan Brand Equity (X3) secara bersama-sama Terhadap Kepuasan Nasabah (Y).
H1 : ρ ≠ 0,	terdapat Pengaruh Service Excellence (X1), Service Quality (X2),  dan Brand Equity (X3)  secara bersama-sama Terhadap Kepuasan Nasabah (Y).
b.	Taraf Signifikan
Untuk menguji taraf signifikansi dari koefisien korelasi berganda akan digunakan uji F dengan tingkat signifikan sebesar 95% ( atau α = 5% )
c.	Kriteria Pengujian Hipotesis 
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho adalah :
1)	Jika Fhitung > Ftabel, maka H0 ditolak
2)	Jika Fhitung < Ftabel, maka H0 diterima
Gambar 3 uji sisikanan
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5.	Analisis Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi untuk menyatakan besar atau kecilnya kontribusi Pengaruh Service Excellence (X1), Service Quality (X2), Brand Equity (X3) secara bersama-sama Terhadap Kepuasan Nasabah  (Y). Pada perhitungan SPSS dengan hasil Output Model Summary terdapat perhitungan koefisien determinasi yang  ditunjukan dengan nilai R Square (R2). 







A.	Gambaran Umum Obyek Penelitian
1.	Gambaran Umum  PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah salah satu bank milik pemerintah yang terbesar di Indonesia. Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) didirikan di Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Bei Aria Wirjaatmadja dengan nama De Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der Inlandsche Hoofden atau "Bank Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi Purwokerto", suatu lembaga keuangan yang melayani orang-orang berkebangsaan Indonesia (pribumi). Lembaga tersebut berdiri tanggal 16 Desember 1895, yang kemudian dijadikan sebagai hari kelahiran BRI.
Pada periode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 1 tahun 1946 Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai Bank Pemerintah pertama di Republik Indonesia. Dalam masa perang mempertahankan kemerdekaan pada tahun 1948, kegiatan BRI sempat terhenti untuk sementara waktu dan baru mulai aktif kembali setelah perjanjian Renville pada tahun 1949 dengan berubah nama menjadi Bank Rakyat Indonesia Serikat. Pada waktu itu melalui PERPU No. 41 tahun 1960 dibentuklah Bank Koperasi Tani dan Nelayan (BKTN) yang merupakan peleburan dari BRI, Bank Tani Nelayan dan Nederlandsche Maatschappij (NHM). Kemudian berdasarkan Penetapan Presiden (Penpres) No. 9 tahun 1965, BKTN diintegrasikan ke dalam Bank Indonesia dengan nama Bank Indonesia Urusan Koperasi Tani dan Nelayan.
Setelah berjalan selama satu bulan, keluar Penpres No. 17 tahun 1965 tentang pembentukan bank tunggal dengan nama Bank Negara Indonesia. Dalam ketentuan baru itu, Bank Indonesia Urusan Koperasi, Tani dan Nelayan (eks BKTN) diintegrasikan dengan nama Bank Negara Indonesia unit II bidang Rural, sedangkan NHM menjadi Bank Negara Indonesia unit II bidang Ekspor Impor (Exim).
Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-undang Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 tentang Undang-undang Bank Sentral, yang intinya mengembalikan fungsi Bank Indonesia sebagai Bank Sentral dan Bank Negara Indonesia Unit II Bidang Rular dan Ekspor Impor dipisahkan masing-masing menjadi dua Bank yaitu Bank Rakyat Indonesia dan Bank Ekspor Impor Indonesia. Selanjutnya berdasarkan Undang-undang No. 21 tahun 1968 menetapkan kembali tugas-tugas pokok BRI sebagai bank umum.
Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-Undang Perbankan No. 7 tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status BRI berubah menjadi perseroan terbatas. Kepemilikan BRI saat itu masih 100% di tangan Pemerintah Republik Indonesia. Pada tahun 2003, Pemerintah Indonesia memutuskan untuk menjual 30% saham bank ini, sehingga menjadi perusahaan publik dengan nama resmi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk., yang masih digunakan sampai dengan saat ini.
Misi Bank PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk adalah menjadi bank komersial terkemuka yang selalu mengutamkan kepuasaan nasabah.
Visi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk adalah 
a.	Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang peningkatan ekonomi masyarakat
b.	Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang profesional dan teknologi informasi yang handal dengan melaksanakan manajemen risiko serta praktek Good Corporate Governance (GCG) yang sangat baik.
c.	Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak yang berkepentingan (stakeholders).
 Dalam menjalankan fungsi intermediary ,PT. Bank Rakyat Indonesia memiliki budaya kerja yang berlaku diseluruh lingkungan wilayah kerja sejak tanggal 16 Desember 2000. Budaya kerja yang mengandung nilai-nilai, bukti-bukti dan pedoman yang merupakan ciri khas PT. Bank Rakyat Indonesia diantaranya:
a.	Integritas
Setiap pekerja menjadi satu atau menyatu dengan BRI
b.	Profesionalisme
Setiap pekerja harus bekerja secara professional
c.	Kepuasan nasabah
BRI mengutamakan kepuasan nasabah
d.	Keteladanan
Setiap pemimpin menjadi teladan bagi
e.	Penghargaan kepada SDM
BRI memberikan penghargaan kepada pekerja yang dianggap berprestasi

2.	Gambaran Umum  PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I
Bank Rakyat Indonesia Cabang unit Sitanggal Brebes telah beroperasi sejak tahun 2011 yang beralamat di beralamat di Jalan Raya Timur Jatibarang – Slawi No. 1, Kecamatan Jatibarang, Kabupaten Brebes. Saat ini Bank Rakyat Indonesia Cabang unit Sitanggal Brebes telah mampu melayani berbagai macam jasa pelayanan perbankan dengan menggunakan sistem pembukuan Brinets yang diimplementasikan pada tanggal 4 Maret 2002.
Organisasi dapat diartikan sebagai cara dimana kegiatan orang dikoordinasikan untuk mencapai suatu tujuan. Struktur organisasi menggambarkan tanggungjawab dan kewajiban setiap karyawan sehingga dalam menjalankan tugas dan wewengannya dapat dilakukan sesuai dengan jabatan atau posisinya didalam organisasi tersebut. Dengan demikian ada pemisahan tugas, wewenang dan tanggungjawab secara jelas sehingga masing-masing karyawan dapat menyelesaikan pekerjaan secara efisien 

Sumber: PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Jatibarang I
Sesuai dengan struktur oganisasi perusahaan diatas, pembagian tugas dan tanggungjawab setiap jabatan pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Jatibarang I adalah:
a.	Ka. Unit
Sebagai Pimpinan di Unit Jatibarang I, Ka-Unit mengemban tugas sebagai berikut :
1)	Memimpin kantor BRI sesuai dengan tugas pokok serta membina BRI Unit dalam rangka pelayanan BRI Unit kepada masyarakat di wilayah kerjanya
2)	Menyusun rencana kerja dan anggaran tahunan BRI Unit
3)	Menetapkan kebutuhan pegawai dan mengkoordinir pelaksanaan kerja para pegawai BRI Unit yang menjadi bawahannya
4)	Melakukan pemeriksaan terhadap mekanisme kegiatan di BRI Unit, yang meliputi pengurusan kas, pelayanan kepada nasabah, serta memeriksa administrasi personalia dan logistic.
5)	Memutuskan permintaan pinjaman, fiat bayar pinjaman atau simpanan, fiat bayar eksploitasi dan menandatangani surat-surat sesuai dengan kewenangan yang dimiliki.
6)	Melakukan 	pembinaan 	terhadap 	nasabah simpanan maupun pinjaman.
7)	Memperkenalkan dan memasarkan jasa-jasa perbankan kepada masyarakat di wilayah kerjanya dalam rangka untuk mengembangkan usaha BRI Unit.
8)	Melaksanakan pengawasan atas pemeliharaan, perawatan, penyediaan materil termasuk gedung atau ruanganm, perlengkapan dan peralatan kantor.
9)	Mampu melaksanakan pekerjaan Mantri Unit BRI, Deskman, dan Teller serta menggantikan fungsinya dalam hal yang bersangkutan berhalangan.
10)	Menyampaikan laporan secara periodik dan sewaktu-waktu bila dibutuhkan.
11)	Menyampaikan laporan dan informasi kepada UBM (Unit Branch Manager) apabila terjadi penyimpangan dalam penerimaan simpanan dan pinjaman.
12)	Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan Kantor Cabang.

b.	Account Officer ( Mantri )
Tugas dan tanggung jawab Mantri, diantaranya :
1)	Menganalisis dan memeriksa permintaan pinjaman dan mengusulkan pinjaman agar pinjaman yang diberikan layak dan aman bagi bank.
2)	Melaksanakan pembinaan terhadap nasabah pinjaman dan simpanan dalam rangka meningkatkan dan mempertahankan kualitas asset
3)	Memperkenalkan dan memasarkan produk-produk BRI Unit dan BRI untuk mancapai profit yang maksimal.
4)	Melaksanakan pemberantasan tunggakan dan mengusulkan langkah-langkah penanggulangannya untuk meningkatkan kualitas pinjaman.
5)	Menyampaikan hasil kunjungan pembinaan nasabah dan atau calon nasabah kepada Ka-Unit dalam rangka memperluas jangkauan pelayanan (ekspansi).
6)	Memelihara rencana kerja, buku tournee dan buku eksploitasi kendaraan bermotor (dinas) yang digunakannya dalam rangka efisiensi dan efektifitas kerja.
7)	Menyampaikan laporan kepada Ka-Unit apabila dijumpai adanya penyimpangan dalam pelaksanaan operasional BRI Unit-nya untuk menghindarkan dan mengeliminasi penyimpangan.

8)	Selalu berusaha meningkatkan pengetahuan dan keterampilan dalam rangka memperlancar tugas-tugas marketing ( pemasar).
9)	Mengikuti perkembangan kegiatan ekonomi di wilayahnya untuk mengetahui potensi wilayah dalam rangka ekspansi dan positioning BRI Unit-nya.
10)	Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan Ka-Unit sepanjang tidak melanggar asas pengawasan intern.
11)	Melakukan mobilisasi simpanan di wilayahnya untuk meningkatkan outstanding simpanan.
12)	Mencari nasabah-nasabah penyimpan potensial untuk memperkuat funding base BRI Unit-nya.
13)	Selalu membina hubungan baik dengan nasabah-nasabah penyimpan, dan memberikan masukan kepada Ka-Unit tentang pelayanan kepada nasabah penyimpan besar untuk membentuk ikatan psikologis nasabah penyimpan BRI Unit.
14)	Memberikan saran kepada Ka-unit terhadap pelaksanaan promosi produk simpanan BRI Unit dalam rangka efektifitas pelaksanaan kegiatan promosi.




c.	Assistant Account Officer (Asisten Mantri)
Sebagai upaya pencapaian target penyaluran KUR Mikro, ada tenaga pemasar yang disebut Asisten Mantri KUR Mikro, dengan tugas dan tanggung jawab sebagai berikut :
1)	Merencanakan dan melaksanakan aktifitas penjualan produk KUR Mikro kepada calon debitur dalam rangka mencapai target jumlah debitur yang ditetapkan.
2)	Merencanakan dan melaksanakan aktifitas penjualan produk KUR Mikro sesuai kewenangannya, untuk menunjang pencapaian target penjualan KUR Mikro yang ditetapkan.
3)	Menyiapkan aplikasi pinjaman, memeriksa kelengkapan dan masa berlaku dokumen pinjaman dari calon debitur sesuai kewenangannya, untuk mendukung analisis pemberian KUR Mikro.
4)	Membina hubungan baik dengan calon debitur KUR Mikro, untuk memastikan pinjaman yang diberikan sesuai peruntukannya dan memastikan kemampuan nasabah dalam memenuhi kewajibannya.
5)	Melaksanakan aktifitas penagihan (collection) secara efektif dan efisien terhadap debitur KUR Mikro yang bermasalah atau yang memiliki indikasi akan bermasalah, berkoordinasi dengan jajaran Relationship Management (RM) sesuai kewenangannya untuk mengendalikan timbulnya risiko kredit dengan tetap menjaga hubungan baik dengan debitur dan menjaga citra BRI guna mengendalikan angka Non Performing Loan (NPL) KUR Mikro dalam ukuran yang ditetapkan.
6)	Menyusun laporan-laporan sesuai kewenangannya agar memenuhi ketentuan yang berlaku dan kebutuhan Unit kerja lain/instansi terkait.
7)	Melaksanakan kerja sama dan membina hubungan baik dengan nasabah, Unit Kerja lain, lembaga/instansi lain atau pihak ketiga terkait lainnya untuk memperlancar proses pemberian fasilitas KUR Mikro, pencapaian target yang ditetapkan dan peningkatan kinerja sesuai kewenangannya.
8)	Mengajukan usul-usul/saran-saran untuk memberikan masukan atas kajian kebijakan/ketentuan/sistem dan prosedur yang terkait dengan bidang tugasnya dalam rangka peningkatan kinerja BRI Unit.
9)	Melaksanakan tindak lanjut audit sesuai kewenangannya untuk memastikan tindak lanjut perbaikan dilaksanakan sebagai tanggapan positif atas temuan audit.




Uraian tugas Teller bank adalah sebagai berikut :
1)	Bersama-sama Ka-Unit menyelenggarakan pengurusan kas BRI Unit.
2)	Menerima uang setoran dari nasabah dan memvalidasinya.
3)	Membayar uang kepada nasabah yang berhak setelah ada fiat bayar dari yang berwenang dan telah divalidasi.
4)	Memfiat (persetujuan pembayaran) simpanan dan jasa bank lainnya sebatas wewenang yang dimilikinya
5)	Memvalidasi bukti kas.
6)	Menyetor kelebihan meksimum kas selama jam kerja ke kas induk dengan menggunakan bukti setoran.
7)	Membina hubungan dan kerjasama yang baik dengan pihak-pihak terkait baik internal maupun eksternal untuk memperlancar penyelesaian tugas.
8)	Memelihara citra BRI Unit pada khususnya dan BRI pada umumnya dalam rangka menanamkan citra bank kepada nasabah
e.	Customer Service
Adapun uraian tugas dan tanggung jawab Customer Service di BRI Unit Jatibarang I, antara lain :
1)	Memberikan pelayanan administrasi kepada nasabah/calon nasabah.
2)	Mengelola dan menatausahakan register-register simpanan dan pinjman.
3)	Melakukan identifikasi dan verifikasi identitas nasabah baru yang sesuai dengan kebijakan dan prosedur yang telah ditetapkan.
4)	Memeriksa kebenaran dan kelengkapan pengisian formulir nasabah.
5)	Melakukan penatausahaan formulir-formulir yang berkaitan dengan data nasabah, fotocopy bukti identitas dan dokumen pendukung lain.
6)	Melakukan entry seluruh data nasabah setelah dipastikan data tersebut benar kedalam sistem BRINets.
7)	Mengimplementasikan kebijakan/pedoman/ketentuan dibidang administrasi dan ketentuan pelaksanaannya untuk menyelesaikan operasional administrasi sesuai bidang tugasnya.
8)	Mengumpulkan, menyediakan dan mengolah data internal maupun eksternal serta mengidentifikasi dan menguraikan masalah untuk menyajikan data, informasi atau laporan yang diperlukan dalam rangka mencapai kinerja.
9)	Melaksanakan dan registrasi permohonan ATM dan pembukaan rekening untuk memastikan kelengkapan, keamanan dan keabsahan dokumentasi dan tertib administrasi sesuai ketentuan berlaku.
10)	Melayani permohonan pinjaman Kupedes untuk Golongan Berpenghasilan Tetap (Golbertap), memastikan kelengkapan dokumen nasabah, serta melakukan penatausahaan terhadap semua dokumen-dokumen untuk mendapat persetuajuan dari Ka-Unit.
11)	Menyediakan data atau informasi yang dibutuhkan dalam rangka melaksanakan tindak lanjut audit sesuai dengan bidang tugasnya untuk memastikan tindak lanjut perbaikan dilaksanakan sebagai tanggapan positif atas temuan audit.
12)	Setiap awal dan akhir bulan menyiapkan laporan bulanan dari transaksi yang terjadi selama satu bulan di BRI Unit.
13)	Membina hubungan kerja sama yang baik dengan pihak-pihak terkait baik internal maupun eksternal untuk memperlancar penyelesaian tugas.
14)	Melaksanakan tugas-tugas kedinasan dari atasan sesuai dengan peran dan kompetensinya untuk mencapai target atau standar yang ditetapkan secara efektif dan efisien, sepanjang tugas pokok sudah diselesaikan.
15)	Memelihara citra BRI Unit pada khususnya dan BRI pada umumnya dalam rangka menjaga kepercayaan nasabah dan menanamkan citra bank kepada nasabah
f.	Customer Service KUR
Customer Service KUR adalah tenaga administrasi yang khusus dipekerjakan untuk urusan KUR-Mikro, tugas-tugasnya adalah sebagai berikut:

1)	Mengumpulkan, menyediakan dan mengolah data-data internal dan eksternal terkait KUR Mikro, serta mengidentifikasi dan menguraikan masalah untuk menyajikan data, informasi atau laporan yang diperlukan dalam rangka mencapai kinerja.
2)	Mengimplementasikan kebijakan/pedoman/ketentuan dibidang administrasi KUR Mikro dan ketentuan pelaksanaannya untuk menyelesaikan operasional administrasi KUR Mikro sesuai bidang tugasnya.
3)	Melaksanakan pemeriksaan dan registrasi atau permohonan KUR Mikro untuk memastikan kelengkapan, keamanan dan keabsahan dokumentasi kredit dan tertib administrasinya sesuai ketentuan yang berlaku.
4)	Menyiapkan dokumen-dokumen dan nota-nota/dokumen pembukuan kredit untuk mendukung proses penyelesaian operasional administrasi KUR Mikro di BRI Unit.
5)	Mengelola berkas pinjaman KUR Mikro untuk memastikan kelengkapan, keabsahan, keamanan dan tertib administrasinya.
6)	Mengagenda dan mendokumentasikan surat atau dokumen keluar masuk sesuai bidang tugasnya untuk memastikan surat atau dokumentasi didistribusikan atau diarsipkan sesuai ketentuan yang berlaku dan kepentingannya.
7)	Membuat draft surat/dokumen/laporan dengan analisis sederhana dan supervisi atasannya untuk menyajikan kepada atasannya secara akurat dan 	tepat 	waktu 	sesuai 	kepentingan 	yang 	berlaku  dan kepentingannya.
8)	Menyediakan data atau informasi yang dibutuhkan dalam rangka melaksanakan tindak lanjut audit sesuai dengan bidang tugasnya untuk memastikan tindak lanjut perbaikan dilaksanakan sebagai tanggapan positif atas temuan audit.
9)	Membina hubungan dan kerja sama yang baik dengan pihak-pihak terkait baik internal maupun eksternal dengan supervisi atasannya untuk memperlancar penyelesaian tugas.
10)	Melaksanakan tugas-tugas kedinasan dari atasan sesuai dengan peran dan kompetensinya untuk mencapai target/standar yang ditetapkan secara efektif dan efisien, sepanjang tugas pokok sudah diselesaikan.
3.	Aspek Kegiatan Perusahaan
Produk-produk perbankan yang ditawarkan antara lain  PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Unit Jatibarang I antara lain :
a.	Simpedes
Simpedes merupakan simpanan yang termasuk dalam kelompok tabungan. Simpedes adalah simpanan masyarakat pedesaan di BRI, termasuk dalam kelompok tabungan yang pengambilan maupun penyetorannya tidak dibatasi dalam jumlah maupun frekuensi sepanjang saldo mencukupi. Simpedes mulai diperkenalkan kepada masyarakat pada November 1984, dimaksudkan untuk menghimpun dana masyarakat guna menunjang sumber dana Kupedes. Dengan adanya fasilitas online dan sebagian besar BRI Unit telah terhubung dengan jaringan online, masyarakat dapat menikmati transaksi online maupun melakukan transaksi melalui ATM. Ketentuan saldo mengendap sebesar Rp. 50.000, bila selama tiga bulan berturut-turut tidak ada transaksi dan rekening tersebut kosong, rekening Simpedes akan tertutup secara otomatis.
b.	Britama
Britama merupakan simpanan masyarakat dalam bentuk tabungan yang dilayani di Kanca dan BRI Unit yang sudah online, yang pengambilan maupun penyetorannya tidak dibatasi selama saldo masih mencukupi. Saldo mengendap sebesar Rp. 50.000 agar tabungan tetap aktif. Tidak ada transaksi selama tiga bulan berturut-turut dan tidak ada saldo mengendap, rekening Britama akan tertutup secara otomatis.
c.	Deposito BRI (Depo BRI)
Deposito BRI (DepoBRI) adalah simpanan berjangka yang dikeluarkan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk yang penarikannya hanya dapat dilakukan dalam jangka waktu yang telah diperjanjikan antara penyimpan dengan bank. Tanda bukti atas simpanan deposito di BRI Unit adalah Bilyet DepoBRI yang resmi diterbitkan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk atas nama pemiliknya dan tidak dapat diperjualbelikan seperti halnya sertifikat deposito maupun dipindahtangankan kepada orang lain tanpa surat kuasa pemiliknya.
d.	Kupedes
Kupedes adalah Kredit Umum Pedesaan yang diberikan oleh BRI Unit kepada masyarakat yang bersifat individual, selektif dan berbungan wajar  untuk mengembangkan atau meningkatkan usaha kecil yang layak. Kupedes yang diberikan kepada masyarakat ada beberapa jenis, antara lain Kupedes Komersil untuk pedagang atau usaha dan Kupedes Golbertap (Golongan Masyarakat Berpenghasilan Tetap), yang termasuk dalam Golbertap menurut Surat Edaran Kanpus BRI S.112DIR/BUD/8/89 yaitu semua pegawai negeri sipil, pensiunan dari Golbertap, pegawai tetap dari perusahaan swasta dan pegawai BUMN.
e.	KUR Mikro
KUR merupakan 	singkatan 	dari 	Kredit 	Usaha 	Rakyat yaitu kredit/pembiayaan kepada Usaha Mikro, Kecil, Menengah dan Koperasi (UMKM-K) dalam bentuk pemberian modal kerja dan investasi yang didukung fasilitas penjaminan untuk usaha produktif. KUR merupakan program yang dicanangkan oleh pemerintah namun sumber dananya sepenuhnya berasal dari dana bank. Penyaluran KUR diatur oleh pemerintah melalui Peraturan Menteri Keuangan No. 135/PMK.05/2008 tentang fasilitas Penjaminan Kredit Usaha Rakyat yang telah diubah dengan Peraturan Menteri Keuangan No. 10/PMK.05/2009. Pemerintah memberikan penjaminan terhadap resiko KUR sebesar 70% sementara sisanya sebesar 30% ditanggung oleh pihak bank. Bank BRI menyediakan fasilitas penyaluran  KUR yang hanya ditujukan untuk usaha yang termasuk golongan usaha mikro, kemudian program itu disebut KUR Mikro. Program KUR Mikro ini diberikan dalam rangka meningkatkan akses UMKM dan Koperasi pada sumber pembiayaan dalam rangka mendorong pertumbuhan ekonomi nasional.
f.	Penerimaan Pembayaran
Disamping menyediakan jasa-jasa perbankan seperti diatas, BRI Unit Jatibarang I juga melayani penerimaan pembayaran, seperti penerimaan pembayaran PBB, penerimaan pembayaran pendaftaran Universitas, dan pembayaran dari leasing.

B.	Pengujian Instrumen Penelitian
Kuesioner atau angket yang telah dibuat oleh peneliti akan diuji tingkat revalidan dan reliabilitasnya dengan cara mengukur terhadap jawaban responden dengan perincian sebagai berikut:
1.	Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kueisioner. Suatu kueisioner dinyatakan valid jika pernyataan pada pertanyaan kueisioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kueisioner dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden. Dalam uji validitas dapat digunkan SPSS (Statistical product and service solution). Jika rhitung lebih besar dari rtabel dan nilainya positif, maka pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan valid. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan antara nilai r hitung dengan r tabel n = 30. Maka didapat r tabel = 0, 361. Bila rhitung> rtabel, berarti pernyataan tersebut dinyatakan valid. Dan bila rhitung  ≤ rtabel, berarti pernyataan tersebut tidak valid.
Tabel 4




















































Berdasarkan tabel di atas mengenai pengujian validitas instrumen, dapat diketahui bahwa untuk variabel brand equity diujikan validitasnya kepada 30 orang responden, dengan 30 orang responden maka diketahui rtabel = 0,361. Dan  pernyataan untuk variabel brand equity semuanya valid karena memiliki rhitung lebih besar daripada r tabel (0.361). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semua instrumen penelitian variabel brand equity dalam penelitian ini valid dan dapat dijadikan alat atau instrumen pengumpul data dalam penelitian ini.
Tabel 7













Berdasarkan tabel di atas mengenai pengujian validitas instrumen, dapat diketahui bahwa untuk variabel kepuasan nasabah diujikan validitasnya kepada 30 orang responden, dengan 30 orang responden maka diketahui rtabel = 0,361. Dan  pernyataan untuk variabel kepuasan nasabah semuanya valid karena memiliki rhitung lebih besar daripada r tabel (0.361). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semua instrumen penelitian variabel kepuasan nasabah dalam penelitian ini valid dan dapat dijadikan alat atau instrumen pengumpul data dalam penelitian ini.

2.	Uji Reliabilitas
Reliabilitas menunjukan pada suatu pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrument tersebut sudah baik. Instrumen yang baik tidak akan bersifat tendensius mengarahkan responden untuk memilih jawaban-jawaban tertentu. Apabila datanya memang benar sesuai dengan kenyataannya, maka berapa kalipun diambil, tetap akan sama. Reliable menunjukan pada tingkat keterandalan sesuatu. Reliable artinya dapat dipercaya, jadi dapat diandalkan. Besarnya reliabilitas suatu instrumen dapat diukur dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach. Dalam mengukur realibilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha (a) dapat juga menggunakan alat bantu program komputer yaitu SPSS. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach alpha > 0,70 (Nunnaly dalam Ghozali, 2011: 48).

Tabel 8  








Dari hasil perhitungan reliabilitas instrument variabel service exellence diperoleh nilai reliabilitas sebesar 0,743;  variabel service quality diperoleh nilai reliabilitas sebesar 0,715; variabel brand equity diperoleh nilai reliabilitas sebesar 0,745;  dan variabel kepuasan nasabah  diperoleh nilai reliabilitas sebesar 0,753. Dengan demikian instrument variabel service exellence, service quality, dan brand equity  dan kepuasan nasabah  tersebut dapat dinyatakan reliabel dan dapat digunakan sebagai alat pengumpul data dalam penelitian ini.

C.	Deskripsi Responden
Data-data yang dianalisis diperoleh melalui kuisioner yang ditujukan kepada para responden yang merupakan nasabah Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Sebelum melakukan analisis terhadap kepuasan nasabah, maka terlebih dahulu akan dianalisis hal-hal yang bersangkutan dengan identitas responden yang menjadi sampel pada penelitian ini. Hal-hal tersebut antara lain mencakup mengenai jenis kelamin, lama menjadi nasabah, usia dan  pendidikan terakhir.

1.	Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Dalam penelitian ini akan diambil sejumlah nasabah Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I dengan deskripsi berdasarkan jenis kelamin adalah sebagai berikut:
Tabel 9.






       Sumber: Data primer diolah
Tabel diatas menjelaskan bahwa nasabah Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I yang menjadi responden dalam penelitian ini mayoritas laki-laki  yaitu 56 orang responden orang atau 56%, sedangkan perempuan 44 orang responden atau  44%
2.	Deskripsi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah 
Adapun deskripsi responden berdasarkan lama menjadi nasabah dari Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I yang menjadi responden dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 10.
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia

No.	Umur Responden	Frekuensi	Persentase
1.	3 – 6 bulan	9	9%
2.	1 – 3  Tahun	22	22%
3.	3  - 5   Tahun	25	25%
4.	Di atas 5 Tahun	44	44%
Jumlah	100	100%
      	Sumber: Data primer diolah
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui lama menjadi nasabah dari Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I, yaitu sebanyak 9 orang atau sebesar 9% merupakan nasabah Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I selama 3-6 bulan, sebanyak 22 orang atau sebesar 22% merupakan nasabah Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I selama 1-3 tahun, sebanyak 25 orang atau sebesar 25% merupakan nasabah Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I selama 3-5 tahun dan sebanyak 44 orang atau sebesar 44% merupakan merupakan nasabah Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I yang sudah di atas 5 tahun
3.	Deskripsi Responden Berdasarkan Usia
Adapun deskripsi responden berdasarkan usia dari nasabah Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I yang menjadi responden dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 11.




2.	23 - 27 Tahun	23	23%
3.	28 - 32 Tahun	29	29%
4.	> 33 Tahun	43	43%
Jumlah	100	100%
      	Sumber: Data primer diolah


Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui umur responden yang merupakan para nasabah Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I, yaitu sebanyak 5 orang atau sebesar 5% merupakan nasabah Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I yang  berusia 18-22 Tahun, sebanyak 23 orang atau sebesar 23% merupakan nasabah yang berusia lebih dari 23 - 27 Tahun, kemudian sebanyak 29 orang atau sebesar 29% merupakan nasabah yang berusia antara 23 - 27 Tahun. Dan sebanyak 43 orang responden atau 43 % merupakan nasabah yang berusia lebih dari 33 tahun.
4.	 Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan
Adapun pendidikan nasabah Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I yang menjadi responden dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 12.








 	Sumber: Data primer diolah

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui pendidikan responden yang merupakan nasabah Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I, yaitu sebanyak 56 nasabah atau sebesar 56% memiliki pendidikan terakhir SMA atau SMK, sebanyak 12  nasabah atau sebesar 12 % memiliki pendidikan terakhir diploma, sebanyak 17  nasabah atau sebesar 17 % memiliki pendidikan terakhir sarjana, dan sebanyak 15 nasabah atau sebesar 15 % memiliki pendidikan terakhir lainnya.

D.	Hasil Analisis Data dan Pengujian Hipotesis
Untuk menguji hipotesis yang telah diajukan, maka dilakukan analisis data menggunakan bantuan program SPSS
1.	Pengujian Hipotesis I
Untuk menguji hipotesis pertama yaitu “Diduga Service Excellence berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah“ dilakukan analisis dengan menggunakan analisis korelasi rank spearman yang fungsinya untuk mencari hubungan atau untuk menguji signifikansi hipotesis asosiatif. Koefisien korelasi adalah suatu alat statistik  yang dapat digunakan untuk membandingkan hasil pengukuran dua variabel yang berbeda agar dapat menentukan tingkat hubungan antara variabel ini.
Tabel 13
Hasil Pengujian Hipotesis I


Dari hasil pengujian hipotesis pertama dengan menggunakan analisis korelasi rank spearman di atas dapat diketahui  hasil perhitungan korelasi variabel service excellence terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I diperoleh hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,630. Nilai korelasi sebesar 0,630  tersebut lalu dikonsultasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada pada interval 0,600 – 0,799. Hal tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh service excellence terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I tergolong kuat. 
Untuk menguji signifikansi pengaruh antara service excellence terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I digunakan  uji signifikansi koefisien korelasi. Pada taraf signifikansi 0,05 diperoleh nilai sig 0,000. Karena  nilai sig 0,000 artinya terdapat pengaruh yang signifikan service excellence terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Dengan demikian hipotesis pertama dapat diterima kebenarannya.
Pengaruh service excellence terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I adalah pengaruh yang positif. Semakin tinggi service excellence maka akan semakin tinggi pula kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I, sebaliknya semakin rendah service excellence maka akan semakin rendah pula kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I.
2.	Pengujian Hipotesis 2
Untuk menguji hipotesis kedua yaitu “Diduga Service Quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah“ dilakukan analisis dengan menggunakan analisis korelasi rank spearman yang fungsinya untuk mencari hubungan atau untuk menguji signifikansi hipotesis asosiatif. Koefisien korelasi adalah suatu alat statistik  yang dapat digunakan untuk membandingkan hasil pengukuran dua variabel yang berbeda agar dapat menentukan tingkat hubungan antara variabel ini.
Tabel 14
Hasil Pengujian Hipotesis 2


Dari hasil pengujian hipotesis kedua dengan menggunakan analisis korelasi rank spearman di atas dapat diketahui  hasil perhitungan korelasi variabel service quality terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I diperoleh hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,620. Nilai korelasi sebesar 0,620  tersebut lalu dikonsultasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada pada interval 0,600 – 0,799. Hal tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh service quality terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I tergolong kuat. 
Untuk menguji signifikansi pengaruh antara service quality terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I digunakan  uji signifikansi koefisien korelasi. Pada taraf signifikansi 0,05 diperoleh nilai sig 0,000. Karena  nilai sig 0,000 artinya terdapat pengaruh yang signifikan service quality terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Dengan demikian hipotesis kedua dapat diterima kebenarannya.
Pengaruh service quality terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I adalah pengaruh yang positif. Semakin tinggi service quality maka akan semakin tinggi pula kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I, sebaliknya semakin rendah service quality maka akan semakin rendah pula kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I.

3.	Pengujian Hipotesis 3
Untuk menguji hipotesis ketiga yaitu “Diduga Brand equity berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah“ dilakukan analisis dengan menggunakan analisis korelasi rank spearman yang fungsinya untuk mencari hubungan atau untuk menguji signifikansi hipotesis asosiatif. Koefisien korelasi adalah suatu alat statistik  yang dapat digunakan untuk membandingkan hasil pengukuran dua variabel yang berbeda agar dapat menentukan tingkat hubungan antara variabel ini.
Tabel 15
Hasil Pengujian Hipotesis  3

Dari hasil pengujian hipotesis ketiga dengan menggunakan analisis korelasi rank spearman di atas dapat diketahui  hasil perhitungan korelasi variabel brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I diperoleh hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,612. Nilai korelasi sebesar 0,612  tersebut lalu dikonsultasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada pada interval 0,600 – 0,799. Hal tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I tergolong kuat. 
Untuk menguji signifikansi pengaruh antara brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I digunakan  uji signifikansi koefisien korelasi. Pada taraf signifikansi 0,05 diperoleh nilai sig 0,000. Karena  nilai sig 0,000 artinya terdapat pengaruh yang signifikan brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Dengan demikian hipotesis kedua dapat diterima kebenarannya.
Pengaruh brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I adalah pengaruh yang positif. Semakin tinggi brand equity maka akan semakin tinggi pula kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I, sebaliknya semakin rendah brand equity maka akan semakin rendah pula kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I.

4.	Pengujian Hipotesis 4







Adapun  perhitungan Korelasi berganda adalah sebagai berikut :

























































R = (1 – 0,4072)
R= (1 – 0,166)
R= (0,834)
Tabel 15
Hasil Pengujian Hipotesis  4

Dari hasil pengujian hipotesis ketiga dengan menggunakan analisis korelasi rank spearman di atas dapat diketahui  hasil perhitungan korelasi variabel brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I diperoleh hasil berupa angka koefisien korelasi sebesar 0,612. Nilai korelasi sebesar 0,612  tersebut lalu dikonsultasikan dengan tabel interpretasi nilai r berada pada interval 0,600 – 0,799. Hal tersebut dapat diartikan bahwa pengaruh brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I tergolong kuat. 
Pengaruh service excellence, service quality, dan brand equity secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I adalah pengaruh yang positif. Semakin tinggi service excellence, service quality, dan brand equity secara bersama-sama maka akan semakin tinggi pula kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I, sebaliknya semakin rendah service excellence, service quality, dan brand equity secara bersama-sama maka akan semakin rendah pula kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I.
Untuk menguji signifikansi pengaruh antara service excellence, service quality, dan brand equity secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I digunakan  uji signifikansi koefisien korelasi berganda.
a.	Formulasi Hipotesis
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan :
Ho : = 0, 	Tidak terdapat pengaruh yang signifikan service excellence, service quality, dan brand equity secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah
H1 :  0, 	 Terdapat pengaruh yang signifikan service excellence, service quality, dan brand equity secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah.
b.	Taraf Signifikan
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, akan digunakan uji F dengan menggunakan tingkat signifikan sebesar 95 % (atau  = 5 %) 
c.	Kriteria Pengujian Hipotesis
Kriteria untuk menerima atau menolak Ho yaitu :
Ho diterima apabila  Fhitung <  2,70
 Ho ditolak apabila  Fhitung   >  2,70

d.	Menghitung Nilai Fhitung







Dari hasil perhitungan uji signifikansi koefisien korelasi berganda di atas didapat nilai Fhitung sebesar 73,302 nilai tersebut selanjutnya dibandingkan dengan Ftabel dengan dk pembilang = (k) dan dk penyebut = (n-k-1), jadi dk pembilang = 3 dan dk penyebut = 96 dengan taraf kesalahan 5%, maka nilai Ftabel sebesar 2,70. Dengan demikian nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel (73,302 >  2,70). Karena Fhitung> Ftabel artinya  terdapat pengaruh yang signifikan service excellence, service quality, dan brand equity secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah.

5.	Koefisien Determinasi




Dari hasil perhitungan koefisien determinasi, kontribusi secara simultan diperoleh hasil 69,6 %. Hal itu dapat diartikan bahwa total keragaman  kepuasan nasabah sekitar rata-ratanya 69,6 % dapat dijelaskan melalui hubungan service excellence, service quality, dan brand equity secara bersama-sama dengan kepuasan nasabah, sedangkan 30,4 % oleh faktor lain yang tidak dapat dijelaskan.

E.	Pembahasan
1.	Pengaruh service exellence terhadap kepuasan nasabah.
Terdapat pengaruh yang kuat service exellence terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Hal tersebut dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi rank spearman variabel service exellence terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi sebesar 0,630 dengan nilai sig. 0,000 < nilai α sebesar 0,05.
Kepuasan konsumen adalah respon dari perilaku yang ditunjukkan oleh nasabah dengan membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan. Apabila hasil yang dirasakan dibawah harapan, maka nasabah akan kecewa, kurang puas bahkan tidak puas, namun sebaliknya bila sesuai dengan harapan, nasabah akan puas dan bila kinerja melebihi harapan, nasabah akan sangat puas. Salah satu upaya yang ingin dicapai oleh setiap bank dalam menjalankan aktivitas operasinya adalah peningkatan jumlah nasabah. Dimana dengan adanya peningkatan jumlah nasabah maka akan dapat mempertahankan kelangsungan hidupnya. Oleh karena itulah maka salah satu cara yang dilakukan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I dalam memberikan kepuasan bagi nasabah adalah dengan menerapkan pelayanan prima (service excellence). Pelayanan prima merupakan pelayanan yang bermutu tinggi yang diberikan kepada nasabah, berdasarkan standar kualitas tertentu untuk memenuhi bahkan melebihi kebutuhan dan harapan konsumen, sehingga konsumen merasa puas atas pelayanan yang telah diberikan. 
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Davy Maysandi (2015) yang membuktikan bahwa pelayanan prima berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

2.	Pengaruh service quality  terhadap kepuasan nasabah.
Terdapat pengaruh yang kuat service quality  terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Hal tersebut dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi rank spearman variabel service quality  terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi sebesar 0,620 dengan nilai sig. 0,000 < nilai α sebesar 0,05.
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan hasil yang ia rasakan dengan harapan yang dikehendaki konsumen, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak  memenuhi harapan konsumen. Kepuasan adalah evaluasi individu atas dampak kinerja produk atau jasa terhadap perasaan individu. Evaluasi tersebut didasari atas efek secara global yang dapat diprediksi dari keyakinan individu terhadap kualitas produk atau jasa. Persaingan antar industri kini mengharuskan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I untuk memberikan pelayanan yang terbaik pada nasabah, baik secara kualitas dengan pelayanan yang berorientasi pada kepuasan (customer satisfaction) maupun secara kuantitas yaitu dengan menambah jenis produk dan jasa yang mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabahnya. Hal ini menunjukkan bahwa mereka semakin mengerti bahwa pelanggan atau konsumen adalah penting bagi kehidupan perusahaan agar tidak berpaling ke produk atau jasa yang lain. Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang harus dikerjakan oleh penyedia jasa dengan baik. Kualitas pelayanan seperti yang dirasakan oleh para nasabah, berasal dari suatu perbandingan antara apa yang ditawarkan oleh pelayanan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I yaitu harapan dan dengan persepsi mereka tentang PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I.
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Davy Maysandi (2015) yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah

3.	Pengaruh brand equity terhadap kepuasan nasabah.
Terdapat pengaruh yang kuat brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Hal tersebut dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi rank spearman variabel brand equity terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi sebesar 0,612 dengan nilai sig. 0,000 < nilai α sebesar 0,05.
Ekuitas merek dapat mempengaruhi rasa percaya diri nasabah dalam pengambilan keputusan pembelian atas dasar pengalaman masa lalu dalam penggunaan, asosiasi dengan berbagai karakteristik merek. Ekuitas merek bagi bank menjadi penting karena dalam persaingan bisnis pada masa sekarang membutuhkan strategi jitu salah satunya dengan membangun ekuitas merek yang kuat. Merek yang kuat juga dapat menjadi motivasi untuk para nasabah. Ekuitas merek pada suatu produk akan memungkinkan bank mempunyai kekuatan untuk bertahan dan eksis dalam dunia persaingan. Ekuitas merek dipengaruhi beberapa faktor yang menentukan kekuatan atau bagi merek itu sendiri dalam melakukan persaingan. Saat ini, merek sudah menjadi konsep yang kompleks dengan berbagai macam faktor di dalamnya. Ekuitas merek adalah aset yang dapat memberikan nilai tersendiri di benak nasabah. Aset yang terkandung dalam ekuitas merek dapat membantu nasabah dalam menafsirkan, memproses, dan menyimpan informasi, yang terkait dengan produk dan merek tersebut.








Dari hasil analisis data dan pembahasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan sebagai berikut ini :
1.	Terdapat pengaruh yang kuat service exellence terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Hal tersebut dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi rank spearman variabel service exellence terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi sebesar 0,630 dengan nilai sig. 0,000 < nilai α sebesar 0,05.
2.	Terdapat pengaruh yang kuat service quality terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Hal tersebut dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi rank spearman variabel service quality terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi sebesar 0,620 dengan nilai sig. 0,000 < nilai α sebesar 0,05.
3.	Terdapat pengaruh yang kuat brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Hal tersebut dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi rank spearman variabel brand equity terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi sebesar 0,612 dengan nilai sig. 0,000 < nilai α sebesar 0,05.
4.	Terdapat pengaruh yang sangat kuat service exellence,  service quality  dan brand equity terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I. Hal tersebut dibuktikan dari hasil perhitungan analisis korelasi berganda variabel service exellence,  service quality  dan brand equity terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai korelasi sebesar 0,834 dengan nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel (73,302 >  2,70).

B.	Saran
Saran yang bisa diberikan sehubungan dengan hasil penelitian ini adalah:
1.	PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I sebaiknya lebih memberikan meningkatkan pelayanan kepada nasabahnya hal ini dimaksudkan agar nasabah dapat puas atas pelayanan yang diberikan oleh bank misalnya memperhatikan kenyaman ruang tunggu dan kebersihan ruangan. 
2.	PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I senantiasa memberikan tanggungjawab atas pelayanan kepada nasabah, tidak istirahat saat sedang melayani nasabah, memberikan kemudahan prosedur pelayanan kepada nasabah, serta dapat dipercaya dalam mengelola uang dan menjamin keamanan nasabah. 
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Responden yang terhormat :
Perkenalkan saya mahasiswa Universitas Pancasakti Tegal Program Studi Manajemen Pemasaan yang sedang mengadakan penelitian tentang “Pengaruh Service Excellence, Service Quality, Dan Brand Equity Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Unit Jatibarang I”. Kali ini, saya selaku peneliti meminta kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk membantu penelitian ini dengan mengisi kuisioner. Berikut kuisioner yang saya ajukan,  mohon kepada Bapak/Ibu/Saudara/i untuk memberikan jawaban yang sejujur-jujurnya dan sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Adapun jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/i berikan tidak akan berpengaruh pada diri Bapak/Ibu/Saudara/i karena penelitian ini dilakukan semata-mata untuk 
pengembangan ilmu pengetahuan.















2.	Berapa lama saudara telah menjadi nasabah BRI Unit Jatibarang I ?
a)	3 – 6 bulan
b)	1 - 3 tahun
c)	3 - 5 tahun
d)	di atas 5 tahun
3.	Berapa usia anda saat ini ?
a)	18 - 22 tahun
b)	23 – 27 tahun
c)	28- 32 tahun
d)	> 33 tahun







Responden dapat memberikan jawaban dengan memberikan tanda silang (X) pada salah satu pilihan jawaban yang tersedia. Hanya satu jawaban saja yang dimungkinkan untuk setiap pertanyaan. Pada masing - masing pertanyaan terdapat lima alternatif jawaban yang mengacu pada teknik skala Likert, yaitu : 
Sangat Setuju (SS) = 5
Setuju (S) = 4
Cukup Setuju (CS) = 3
Tidak Setuju (TS) = 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) = 1
Data responden dan semua informasi yang diberikan akan dijamin  kerahasiaannya,oleh sebab itu dimohon  untuk mengisi kuesioner dengan sebenarnya dan seobjektif mungkin.
I.	Service Excellence (Pelayanan Prima) (X1)
NO	Pernyataan	STS	TS	CS	S	SS
Sikap
	Karyawan BRI berperlaku sopan saat sedang melayan nasabah.					
	Karyawan BRI bersikap menghargai kepada semua nasabah yang dilayaninya					
Perhatian
	Karyawan BRI memberikan perhatian penuh (fokus) atas kebutuhan dan keinginan nasabah. 					
	Karyawan BRI memberikan kesempatan kepada nasabahannya untuk memberikan kritik dan saran dari nasabahnya.					
Tindakan
	Karyawan BRI mencarikan kebutuhan yang diinginkan nasabahnya					
	Karyawan BRI  menegaskan kemabali apa yang dibutuhkan nasabahnya					
Kemampuan
	Karyawan BRI menggunakan bahasa yang mudah di pahami nasabahnya ketika berkomunikasi					
	Karyawan BRI mampu menciptakan hubungan baik dengan nasabahnya					
Penampilan
	Karyawan BRI berpenampilan rapi setiap bekerja dan tidak memakai aksesoris yang berlebihan saat bekerja.					
Tanggung Jawab








	BRI memilki penampilan gedung yang baik, ruang tunggu yang lengkap dengan fasilitas pendukung dan menyediakan tempat parkir yang layak bagi nasabah.					
	BRI memliki ruang pelayanan yang nyaman, bersih dan keamanan sesuai harapan nasabah.					
Keandalan
	BRI memberikan tingkat pelayanan yang sama dari waktu ke waktu dan memberikan pelayanan yang disampaikan sesuai dengan yang dijanjikan. 					
	Karyawan BRI sanggup menangani masalah dengan tepat/akurat dan memuaskan					
Daya tanggap
	Karyawan BRI siap sedia membantu memecahkan masalah sampai selesai melakukan transaksi					
Jaminan
	Karyawan BRI memiliki pengetahuan akan produk-produk BRI					
	Karyawan BRI selalu memiliki kemapuan untuk memecahkan masalah nasabah					
	Karyawan BRI mengucapkan salam (Selamat Pagi/siang/sore) dan memberikan senyum kepada nasabah dan mempersilahkan nasabah untuk duduk diruang tunggu nasabah					
	Nasabah merasa aman dengan bertransaksi di BRI					
Empati
	BRI menyampaikan informasi yang sesuai dengan kebutuhan nasabah melalui berbagai media komunikasi					
	Karyawan BRI memberikan perhatian pribadi (khusus) agar nasabah merasa dekat dengan BRI					
	Karyawan BRI memahami kebutuhan nasabah					






	Mengetahui atau menyadari mengenai nama BRI.					
	BRI disebut pertama kali oleh nasabah atau yang pertama kali muncul dalam benak nasabah ketika ditanyakan					
	Nasabah dapat mengingat dengan cepat logo atas simbol BRI.					
	Beberapa karakteristik BRI mudah sekali untuk diingat nasabah					
Asosiasi Merek
	BRI memilki produk yang lengkap dan biaya administrasi produk BRI yang sangat terjangkau dan sangat untuk bermanfaat untuk nasabah					
Persepsi Kualitas
	Produk BRI memiliki kualitas yang baik, dapat digunakan dalam jangka waktu yang lama, dapat memberikan kemudahan dalam bertransaksi nasabahnya dan dapat digunakan untuk bertransaksi dimana saja dan kapan saja					
Loyalitas merek








	Nasabah merasa puas atas kualitas produk BRI.					
Harga 
	Biaya administrasi bulanan BRI terjangkau dan bunga yang diberikan tinggi.					
Kualitas Layanan
	BRI menggunakan sistem / cara yang baik dalam melayani nasabahnya sehingga nasabah BRI merasa puas					
	BRI menggunakan teknologi yang canggih dan modern dalam melayani nasabahnya					
	BRI memberikan pelayanan yang baik kepada nasabahnya					
Faktor Perasaan
	Nasabah merasa puas dengan pelayanan BRI					
Kemudahan
	 Nasabah relatif mudah dalam mendapatkan maupun menggunakan produk BRI					















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Ftabel = 2,70           Fhitung = 73,302
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